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Relatore
Note di presentazione
Proviamo allora a delineare lo scenario che fa da sfondo alla diffusione di questa tecnica gestionale.
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Genesi del QFD nel mondo industrialel

X8 Anni '60 prime iniziative in Giappone:

- “Processing assurance chart”, Oshiumi, Bridgestone Tire
- “Functional deployment of business”, Ishihara, Matsushita

- “Quality Deployment”, Akao: Japanese Society for Quality Control (Jsqc)

/

% 1972, “Quality Chart”, Nishimura, Mitsubishi Heavy Industries

% 1975, introduzione in Hino Motor Toyota; 1977 in Toyota Group

. 1 — “Quality Function Deployment: How to Make QFD Work for You”, L. Cohen, 1995 Addison-Wesley
—



Relatore
Note di presentazione
Qualche accenno alla storia. Il QFD è nato in Giappone e nel suo trasferimento in occidente è stato oggetto di numerose interpretazioni, sia per quanto riguarda la designazione (il nome è derivato da una sequenza di sei ideogrammi) sia per gli adattamenti operati sulla struttura originaria della metodologia.
Akao, vincitore del premio Deming sul QFD, è il primo a reclamare la paternità di questo strumento dichiarando di averlo introdotto operativamente fin dal 1966 nella forma di un metodo nel quale “le responsabilità relative alla realizzazione di un bene di qualità devono essere assegnate a tutte le parti/aree di un’organizzazione”.
All’interno del Jsqc egli è stato sicuramente il primo a dare formalizzazione ai vari concetti ed iniziative che si andavano sviluppando nel mondo industriale giapponese, ricavandone delle tecniche ben precise e strutturate.
Akao deve inoltre essere considerato l’artefice della loro diffusione in occidente grazie ad un articolo pubblicato nel 1983 sulla rivista Quality Progress, in cui tra l’altro egli pone la nascita ufficiale del Qfd nel 1972 nello stabilimento dei cantieri navali della Mistubishi Heavy Industries Ltd a Kobe. In quel contesto, con l’aiuto di Mizuno e Nishimura per la prima volta egli realizza un documento, chiamato “Quality Chart”, in forma di matrice: sulle righe sono riportati i desideri dei clienti e sulle colonne le azioni da seguire per realizzare tali richieste. La matrice doveva poi essere compilata al massimo grado di dettaglio in virtù di una coesione-collaborazione tra le funzioni marketing, progettazione e produzione. Nonostante questo primo documento sia molto semplice, il risultato che produce in termini di supporto alla progettazione (fino ad allora praticamente inesistente) è entusiasmante.
Nel suo libro Cohen, tracciando una breve storia del QFD individua ulteriori contributi antecedenti all’esperienza di Akao. Citati qui per completezza, essi testimoniano come l’attenzione verso un anticipo delle fasi in cui su definiscono in modo coerente le caratteristiche di qualità di un prodotto, fosse in realtà un’esigenza consolidata nel mondo industriale giapponese già dai primi anni ‘60.
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* Dal 1986 introduzione negli Stati Uniti:

- Clausing (Massachusetts Institute of Technology), Fuji-Xerox Ltd. e
Xerox Corp.

- Sullivan e Clausing, Ford Motors

*%* Iniziative documentate: 3M Company, AT&T, Baxter Healthcare, Budd,
Chrysler, DEC, General Motors, Goodyear, Hewlett-Packard, IBM, ITT,
Kodak, Eastman, Motorola, NASA, NCR, Polaroid, Procter and Gamble

%*  Altre testimonianze, QFD Institute:

http://www.qfdi.org/transact.htm

)



Relatore
Note di presentazione
La diffusione del QFD negli Stati Uniti avviene a partire dal 1986, quasi 15 anni dopo l’esperimento ai cantieri navali di Kobe, grazie all’impegno di Clausing, professore presso il MIT. Egli sperimenta l’utilizzo del Qfd durante una visita agli stabilimenti della Fuji-Xerox a Tokyo nel 1984, e al suo ritorno utilizza le conoscenze acquisite collaborando con Sullivan in alcuni progetti di sviluppo nuovi prodotti alla Ford Motors di Dearborn.
Nel 1986 Hauser e Clausing pubblicano su HBR un articolo molto noto dal titolo “the house of quality”, che più di ogni altro evento o pubblicazione contribuisce a rendere popolare il QFD.
Da quel momento in poi infatti si moltiplicano le compagnie che lo introducono, ricavandone significativi benefici.
Nel 1993 viene fondato il QFD Institute, un’associazione non-profit di ricerca ed formazione per gli studi avanzati sul QFD, che cura negli Stati Uniti l’organizzazione di un simposio annuale, nei cui atti sono rintracciabili le più importanti testimonianze relative all’applicazione e alla diffusione del QFD.
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Kogure — Akao, 1983: “Quality function deployment and CWQC in
Japan”, Quality Progress

Hauser - Clausing, 1988: “The house of quality”, Harvard Business
Review

Mazur, 1993: 79 house of quality checks”, adattato da
“Comprehensive QFD”, di Satoshi Nakui

Terninko, 1997: “Step by step QFD: Customer Driven Product
Design”, St. Lucie Press

Franceschini, 2001: “Advanced Quality Function Deployment”, St.
Lucie Press



Relatore
Note di presentazione
Si citano qui i principali contributi presenti in letteratura sul tema del QFD. Si tratta dei lavori che hanno tracciato le linee guida per l’evoluzione del metodo, dai primi semplici esperimenti verso tecniche ed algoritmi sempre più raffinati.


Settori produttivi di applicazione

Altri
(costruzioni,
teessllg, Settore
Manifatturiero
Formazione 13% 20%
e ricerca
10%06 )
Componenti
Sistemi elettrici ed
Software elettronici
11%0 15%%6

Trasporti e
Comunicazioni

Servizi

18%0
13%0

Adattamento da “Quality Function Deployment: a literature review”, L.K. Chan — M.L.Wu, 2002,

a European Journal of Operational Research



Relatore
Note di presentazione
Il grafico rappresentato in questa slide costituisce un adattamento dal lavoro di Chan-Wu, sintetizzato in un articolo del 2002, che propone un riesame di tutte le pubblicazioni fino a quel momento apparse sulle riviste internazionali in merito ad implementazioni documentate del QFD. In particolare esso fa riferimento ad un insieme di 312 testimonianze di “casi aziendali”, che come si vede interessano trasversalmente tutti i settori produttivi.
In effetti le prime applicazioni industriali del QFD si sono concentrate nel settore automotive, dell’elettronica e dei sistemi software. L’enfasi sulla portata dei risultati di questa metodologia ne ha alimentato la diffusione, incoraggiandone l’introduzione in molte industrie manifatturiere e successivamente anche nel settore dei servizi, senza escludere la sanità, le banche, i servizi statali, la formazione, la ricerca. Ai giorni nostri se praticamente non esiste un settore in cui il QFD non sia stato sperimentato, allo stesso modo è difficile individuare un settore produttivo privilegiato nel quale la sua applicazione abbia dimostrato efficacia maggiore che in altri.


=

* Genesi e quadro evolutivo del QFD

s Definizione, benefici e criticita del QFD

s Approccio metodologico e moduli del QFD

< Un caso aziendale

)



Relatore
Note di presentazione
Entriamo più nel merito degli aspetti caratterizzanti questa metodologia.


Definizione di QFD?

“un sistema per tradurre le esigenze del cliente in adequate

specifiche interne all’azienda in ogni stadio del ciclo di

sviluppo del prodotto, a partire dalla ricerca attraverso la
progettazione e l'ingegnerizzazione, la produzione, Ila
distribuzione, l'installazione e il marketing, le vendite e

I’assistenza tecnica”

. 2 - American Supplier Institute — ASI - 1987
——



Relatore
Note di presentazione
Tra le tante definizioni relative al QFD, si propone ad esempio questa, elaborata da un istituto americano, che fa riferimento ad un concetto di qualità come si dice multidimensionale, la cui valutazione coinvolge tutte le caratteristiche che concorrono a definire un prodotto/servizio, in termini ad es. di prestazioni, caratteristiche aggiuntive (optionals), sicurezza, affidabilità, conformità alle specifiche, durata, assistenza post-vendita (service), estetica, ecologia, manutenibilità, economicità d’uso, ecc… Secondo questa logica il QFD è visto come elemento operativo di TQM in quanto consente virtualmente di annullare e, in pratica di ridurre in modo significativo, la possibilità che un aspetto sostanziale della qualità sia trascurato nel processo di progettazione o di revisione di un prodotto. E’ chiaro che l’esigenza di considerare tutti questi aspetti in sede di sviluppo del prodotto o servizio si traduce in un aumento della complessità dei progetti, accompagnato per contro da una progressiva riduzione del ciclo di vita dei prodotti che impone un adeguato controllo dei costi.
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Relatore
Note di presentazione
Si è già detto che il QFD mira a risolvere la cosiddetta “disattenzione” al cliente tradizionalmente attribuita all’industria occidentale, di cui parla ad esempio Clausing. In senso generale un “bisogno del cliente” è qualsiasi attributo di un potenziale prodotto/servizio che sia apprezzato dal cliente, senza distinzione tra bisogno effettivo e desiderio. D’altro canto un flusso informativo di alta qualità, che parta direttamente dal cliente e volto a definirne i requisiti, può essere attivato esclusivamente attraverso un metodo di raccolta dati che preveda da un lato il contatto diretto con i clienti e dall’altro l’esperienza dell’ambiente d’uso del prodotto. Le tecniche tradizionali, tra cui sondaggi, indagini di mercato o focus group, non sono sempre accessibili alle aziende o applicabili magari per questioni di tempo. Nel caso in cui lo siano, tuttavia, le tecniche tradizionali non soddisfano entrambi questi requisiti e producono delle specifiche di marketing che costituiscono già una prima forma elaborata, e perciò mediata dell’informazione proveniente dal mercato. E veniamo al secondo ordine di problemi. I processi di progettazione convenzionali, infatti, si concentrano in misura maggiore sulle capacità e sulle competenze tecniche (soprattutto a livello di ufficio tecnico) e in misura minore sulle esigenze dei clienti e, anche quando cercano di inglobare la prospettiva del cliente/utilizzatore, questa tende ad essere percepita dal punto di vista tecnico o produttivo. Inoltre il processo di sviluppo nuovo prodotto è tipicamente gestito in forma serializzata e nel passaggio da uno stadio al successivo le informazioni possono subire delle distorsioni, anche in virtù delle diverse interpretazioni che i vari dipartimenti danno alle specifiche o agli obiettivi di progetto. La realizzazione del QFD richiede un gruppo di lavoro interfunzionale; essa inoltre si colloca nella fase di elaborazione del concetto, che precede dunque le attività di sviluppo, industrializzazione e produzione di nuovi prodotti, per garantire che vi sia coerenza tra la progettazione del prodotto e la progettazione del processo di produzione, facilitando l’integrazione tra le diverse funzioni del prodotto ed evidenziandone le interazioni e i mutui condizionamenti. Infatti i componenti del team interfunzionale sono indotti ad adottare in riferimento al progetto un linguaggio comune e a condividere in tempo reale le eventuali criticità. Il QFD sostiene pertanto un coinvolgimento di gruppo durante l’intero ciclo di sviluppo, con l’obiettivo di assicurare che l’informazione non venga persa nella successione delle fasi operative (obiettivo di efficacia) e che tutti gli sforzi siano focalizzati al raggiungimento dei risultati (obiettivo di efficienza).




Relatore
Note di presentazione
I benefici a breve termine consentiti dall’applicazione del QFD comprendono cicli di sviluppo dei prodotti più brevi, meno modifiche di progetto, meno problemi di avviamento, qualità e affidabilità migliorate. Inoltre il QFD contribuisce alla creazione di una solida base di conoscenze progettuali: le tabelle e i documenti creati durante una applicazione del QFD, diventano un deposito di informazioni tecniche, cui riferirsi e trarre spunti interessanti per i progetti successivi.
Le maggiori difficoltà che le aziende incontrano quando cercano di implementare il QFD sono di carattere organizzativo, per la necessità di superare le barriere funzionali. Quando poi non è integrato nelle attività quotidiane, viene percepito dalle persone come un ulteriore carico e resta uno strumento potenzialmente valido ma non utilizzabile in pratica per la cronica mancanza di tempo. Questo perché, specie in un primo tempo, può essere difficile associare ai bisogni dell’utilizzatore, tipicamente di natura qualitativa, delle precise azioni o caratteristiche tecniche espresse in forma quantitativa. E infatti non è trascurabile il rischio di arrivare nella compilazione delle tabelle a produrre dei documenti troppo estesi, disagevoli da gestire. Gli strumenti software che offrono un supporto in questo senso, sono però disponibili solo in lingua inglese…




Relatore
Note di presentazione
I benefici a breve termine consentiti dall’applicazione del QFD comprendono cicli di sviluppo dei prodotti più brevi, meno modifiche di progetto, meno problemi di avviamento, qualità e affidabilità migliorate. Inoltre il QFD contribuisce alla creazione di una solida base di conoscenze progettuali: le tabelle e i documenti creati durante una applicazione del QFD, diventano un deposito di informazioni tecniche, cui riferirsi e trarre spunti interessanti per i progetti successivi.
Le maggiori difficoltà che le aziende incontrano quando cercano di implementare il QFD sono di carattere organizzativo, per la necessità di superare le barriere funzionali. Quando poi non è integrato nelle attività quotidiane, viene percepito dalle persone come un ulteriore carico e resta uno strumento potenzialmente valido ma non utilizzabile in pratica per la cronica mancanza di tempo. Questo perché, specie in un primo tempo, può essere difficile associare ai bisogni dell’utilizzatore, tipicamente di natura qualitativa, delle precise azioni o caratteristiche tecniche espresse in forma quantitativa. E infatti non è trascurabile il rischio di arrivare nella compilazione delle tabelle a produrre dei documenti troppo estesi, disagevoli da gestire. Gli strumenti software che offrono un supporto in questo senso, sono però disponibili solo in lingua inglese…
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Relatore
Note di presentazione
Vediamo in quali aspetti si concretizza l’implementazione del QFD.


Schema concettuale del QFD3
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. 3 - Adattamento da: “Seminar on Concurrent Engineering”, K.A. Crow, 1992, Drm Associates, Roma
—



Relatore
Note di presentazione
Da un punto di vista metodologico il QFD può essere descritto come una piattaforma di pianificazione integrata di prodotto-processo, che gestisce le diverse risorse con logica derivativa secondo una successione “a cascata”. Oltre ad una serie di moduli accessori, i principali strumenti operativi di cui il QFD si avvale, sono costituiti dalle quattro tabelle rappresentate in figura, collegate logicamente tra loro perché ad ogni nuovo stadio l’elaborazione ottenuta in corrispondenza delle colonne alla fase precedente viene riportata sulle righe del nuovo modulo. Questa struttura permette di rappresentare graficamente e di mettere in relazione tra loro gruppi omogenei di variabili che concorrono alla definizione di un progetto, associandole ordinatamente al livello preciso in cui intervengono. Ogni tabella assume forma matriciale ed analizza una relazione binaria tra due aspetti essenziali per la progettazione (esplosi rispettivamente su righe e colonne), ricavando utili indicazioni sulla loro rilevanza specifica e sulle modalità di reciproca interazione.
Nel modulo 1 ad esempio sono messe a confronto le esigenze primarie del cliente (User Requirements) con le caratteristiche del prodotto (Product Requirements), ossia i requisiti tecnico-funzionali necessari a rendere quest’ultimo coerente con le aspettative del cliente. La matrice che ne deriva, definisce le relazioni che intercorrono tra i due elementi, le priorità reciproche; essa consente inoltre di sviluppare il confronto tra le caratteristiche del prodotto attuale e dei suoi diretti concorrenti (Benchmarking), nel caso in cui esistano.
Nel modulo 2 (Part Deployment Matrix) sono confrontati i requisiti del prodotto con quelli delle componenti significative (sottosistemi), in cui il prodotto può essere scomposto (Critical Part Characteristics).
Nel modulo 3 (Process Planning Matrix) sono correlati i requisiti dei singoli sottosistemi con i rispettivi processi di produzione (Critical Process Steps).
Nel modulo 4 (Process/Quality Control Matrix), infine, sono definiti i parametri e le metodologie di ispezione e di controllo qualità dei processi di produzione per i singoli sottosistemi (Quality Control Process Steps).
In questo modulo in particolare, sono riportati per i singoli Passi del processo di realizzazione (Critical Process Steps), i Parametri di controllo del processo, i Punti di controllo, i Metodi di controllo, le Frequenze di campionamento per lotti e i Metodi di prova.
I primi due moduli (la Casa della Qualità e la Definizione delle parti) si riferiscono alla progettazione del prodotto; i secondi due alla pianificazione del processo e delle attività di produzione  con riferimento agli aspetti di controllo qualità.
Il deployment in una matrice viene fatto solo per gli aspetti che sono risultati più interessanti nella matrice precedente.
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Principali progetti gia realizzati

: Ambito
Mercato : prodotto servizio
1
' RIELLO (VR)
| TELIT (TS)
B2B | Unione Provinciale
I SILCA (TV) CAP .
| Artigiani (PD)
| MAGRINI
i GALILEO (PD)
PROGETTO REGIONALE DI
I UNIELDOM (TV) MARKETING TERRITORIALE
[ PER LA BASSA PADOVANA
1
B2C : ATALA (PD) ACAP (PD)
1
: LAMPE GENERTEL (TS)
; (BL)
1
1




Un caso aziendale: i1l colorificio “CAP”

Individuazione e Individuazione e Individuazione e
Priorizzazione Priorizzazione Priorizzazione
Obiettivi Competenze Clienti

Successione delle fasi operative

)

Interviste
e
Questionari



Un caso aziendale: i1l colorificio “CAP”

Dipintori 18,46 %
Falegnameria per esterno (17,78 %
Segherie 13,50 %
Carpenterie 10,09 %
Aziende meccaniche 9,69 %
Falegnameria per interni (9,04 %
Palchettisti 8,40 %
Mobilifici 7,07 %
Standisti 5,97 %

Dipintori 24,06 %
Falegnameria per esterno (16,83 %
Segherie 15,15 %
Palchettisti 14,54 %
Carpenterie 7,32 %
Falegnameria per interni |6,85 %
Standisti 6,37 %
Aziende meccaniche 4,65 %
Mobilifici 4,22 %

)




Un caso aziendale...

Tavola incontro con il cliente

Intervistatore: XXXXXXXXXX

Incontro n°l1 Data : 21.10.2003

Condizioni metereologiche :

Sereno

Prodotti di riferimento:
Prodotti per il settore del legno

Cliente utilizzatore:

Titolare falegnameria per interni/esterni. Eta 35

Luogo intervista:
Interno falegnameria

Ora inizio intervista: 9.00
Ora fine intervista : 9.35

Osservazioni cliente

Qualche prodotto mi ha dato qualche
problema, tipo lI'umidita

Quando vernici all'esterno che c'é umido
tende a diventare bianco.

Se ho Dbisogno urgente vado a
prendermeli i prodotti.

E' successo che una volta mi serviva un
prodotto per rigenerare i serramenti non
troppo rovinati, c'era un'altra ditta che
lo faceva ora lo fa anche la CAP, mi
sembra.

Capita che un cliente vuole che uso
Lamon per esempio, me lo prendono e
me lo portano.

Al cliente non interessa in genere la
marca almeno che non sia all'acqua o
sintetico, questo si.

Con prodotti all'acqua devi stoccarlo al
caldo e non ho il riscaldamento in
falegnameria, dovrei portarmeli in casa.

Osservazioni intervistatore

In falegnameria non c’@ molta luce.
L’intervistato guarda spesso
I'orologio, deve finire un lavoro
particolare entro la mattinata.

C’e@ un forte odore di vernice. Spesso
veniamo interrotti dal dipendente
perché ha bisogno di spiegazioni sul
lavoro che sta eseguendo.

)y W
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Un caso aziendale...

La Voce del Cliente: G e e

Cosa: Palazzina

un esempio di Raw Data Quando: mattinaalle 10

Dove: Cantiere privato
Perché: Lavoro

CLIENTE n° 14 Come: Rullo e pennelli

191

14\1

Rispetto alle altre la CAP € un po' troppo cara.

192

14\2

Se in certi cantieri devi limitarei costi allora mi rivolgo ad un 'altra marca che non € male comunque.

198

14\3

In certi casi la qualita € meglio nell'altra marca.

194

14\4

C'e un prodotto che odio, mi € rimasto qualche bidone, e non € lavorabile, dovrebbero ritirarlo dal commercio, € I'interno EXTRA.

195

14\5

Tende a scrostarsi, a sfaldarsi gia il giorno dopo. O é troppo forte 0 non ha resina a sufficienza. Non lo userd mai piu e costa anche piu.

196

14\6

Se prendo prodotti della Sigma costano un po' di pitt ma ho un prodotto eccellente.

197

14\7

Un pittore esperto sa valutare se un prodotto € migliore o uno € peggiore. lo penso all'estetica.

198

14\8

Per non parlare della Sikkens perd hanno costi esogeni(troppo alti).

199

14\9

Anche quando c'e un buon fondo l'interno extra tende sempre a staccarsi.

200

14\10

La pittura avanzata puoi usarla come fondo.

201

14\11

Anche quando devo fare il cappotto completo con i prodotti CAP mi influisce il 30%, con un altro mi costa 20000 lire al metro con la
Arreghini intorno a 30000 lire.

202

14\12

L'isolante all'acqua & un po' delicatino, non & tanto buono; prendo quello della Sigma.

203

14\13

L'isolante della CAP non ha aderenza, e quello della Sigma costa tre volte tanto.

204

14\14

Se non fai un buon fondo poi ci va di mezzo tutto il lavoro.

205

14\15

Una cosa che altre ditte hanno e I'Arreghini no € il fondo gia in tinta per esterni. Parlo di prodotto all'acqua.

206

14\16

Questo va diluito, mentre quello della CAP no, quindi & maggiormente tossico.

207

14\17

Con alcuni prodotti CAP io hon sono competitivo. Non posso usare il JOLLY per rasare, costa troppo.

208

14\18

Arreghini & un po' caro dappertutto, per i materiali non si discute. Perd ormai sto con Arreghini e spero di continuare con loro.

210

14\19

Se devo paragonare la Sigmar con la Arreghini, la prima a parita di costi &€ migliore, te lo dico dopo aver fatto centinaia di interni.

211

14\20

Un prodotto pari al TX1 lo vado a comprare da un altro e lo pago 10000 lire in meno.

212

14\21

lo devo guardare la mia parte se devo venire qua per non fare niente sto a casa.

213

14\22

lo per star dentro devo usare un prodotto buono e altamente competitivo sul prezzo.

)y W
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Un caso aziendale...

La Voce del Cliente:

verso | Reworded Data

In foto: Post-it impiegati in una sessione di analisi KJ

)




Un caso aziendale...

l-a voce del CIiente . Numero 1° livello 2° livello: Domanded Quality

1 Desiderio di trasmettere fiducia al cliente
H H 2 Fiducia Desiderio di soddisfare sempre e comunque il cliente
! l Dema nded Qua I lty Cha rt 3 Desiderio di aiutare 1 clienti nel comprendere i propri desideri

4 Necessita di nuovi supporti informativi

5 Esigenza di migliorarmi costantemente nel mio lavoro

6 Informazione Desiderio di ampliare le mie conoscenze

7 Esigenza di informazione

8 Esigenza di essere ascoltato

9 Esigenza di chiarezza dell'immagine e del marchi scelto

10 Esigenza di spazio

11 Desiderio di sentirmi a mio agio durante il lavoro

12 . . Desiderio di semplificare il mio lavoro

) 5 13 Amblfmte di Necessita di non cambiare le proprie abitudini
Ovvero il De P I Oym ent dei 14 lavoro Desiderio di comodité nel lavoro
15 Esigenza di lavorare in un ambiente sano
cCustomer N eed S attraverso 16 Desiderio di rispettare la natura
17 Esigenza di sicurezza dei risultati
| a costruz | one d | una 18 Esigenza di avere fiducia in me stesso
) 19 Sensazione di paura al cambiamento
Sstruttura gerarc hica 20 Sensazione di tranquillith dopo aver finito un lavoro

21 Desiderio di esprimere le proprie opinioni con razionalita

22 Desiderio che il mio lavoro sia riconosciuto

23 Sensazione di bellezza nell'estetica raggiunta

24 Desiderio di eliminare gli sprechi

25 Caratteristiche | Esigenza di essere all'avanguardia

26 lavoro Necessita di lavorare in qualsiasi stagione

T Al Mnaide = 2 e flar 0 G W UTILAZALG | 2 Speoat
28 Desiderio di realizzare un lavoro duraturo
29 Desiderio di non perdere tempo
30 Desiderio di un rapporto continuativo con il fornitore
31 Desiderio di velocita
32 Necessita di sporcare meno attrezzi possibili
33 Esigenza di qualita
34 Aspettativa di precisione nei rapporti con il fornitore

ie 35 Esigenza di essere coinvolti a livello di comunicazion

aziendali

)y W
[




Un caso aziendale...

Quanto importante ¢ soddisfare, secondo Leli, le seguenti Sue Esigenze per indurLa ad utilizzare i

prodotti e i servizi offerti da un’azienda produttrice di pitture e vernici?
Per ciascuna voce barrane con una crocetta il valore corrispondente al giudizio espresso.

1 = Pernulla 2 =Poco 3 = Abbastanza 4 = Molto 5 = Estremamente
importante importante importante importante importante

Esempio di compilazione:

1  Desiderio di trasmettere fiducia al cliente

CAP e altre Aziende sono in grado di soddisfare le Sue Esigenze.

e Basandosi sulla Sua esperienza professionale fornisca un giudizio relativamente a quanto
Per ogni voce barrare con una crocetta un valore in corrispondenza di ciascuna ditta indicata.

1 = Pessimo 2 = Insufficiente 3 = Sufficiente 4 = Buono 5 = Ottimo

Esempio di compilazione:

CAP BOERO SIKKENS

[Desiderio di trasmeltora fidugia al clicnito

)
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Un caso aziendale...

Primo livello Numero Secondo hve{.fo.: Nome Unita di misura Settore
Caratteristica

Le Caratteristiche del Prodotto : T Jouezza Scaldvaoi _ JELF
2 Resistenza al graffio 9 ELF
3 Resistenza agli uri Scala di valari ELF
il Quality Characteristics Chart | fmeevemueccamene [ 1 |resstnzaaliabresine
5 Resistenza ai lavaggi MNumera di cicli ELF
6 Resistenza alla gormma Scala di valor ELF
7 Resistenza al piegamento Scala di valori ELF
8 Peso Kg ELF
CONEEZIONI 9 |Volume ! ELF
10 Carattenistiche etichette Scala di valori ELF
11 Difficolta di apertura Scala di valori ELF
12 Esatta determinazione del colore Coordinate tricrometriche |E L F
13 R a del colore nel tempo Scala di valori ELF
COLORE 114 Copertura % ELF
. 15 Resa colorante % ELF
Ovvero il Deployment delle 15 leve %
7 Carteqgaiabilitd Scala di valori ELF
- = 3 18 Assenza di odore Scala di valori ELF
Quality Characteristics 19 |Consum medic o/
20 Resa Mg ELF
attraverso la costruzione di 21 |Propreta antigoccia Scaladivaioi eLF
22 Temperatura applicazione °C ELF
una struttura gerarchica pyfoossore consiaat - ELF
APPLICAZIONE 24 Spessore consigliato per buona protezione pm ELF
25 Adesione al supporto Scala di valori ELF
26 Temperatura consenazione barattolo °C ELF
27 Assenza di colature Scala di valori ELF
28 Tempo di essiccazione Ore ELF

28a Rapporto di catalizzazione % L

28b _ |Pot life Ore L

28c Potere riempitiva Scala di valori L
29 R za alla goccia d'acqua Scala di valori ELF
ACQUA 30 Rewsten.za lagli agenti atmosferici Numeru.di cic!i ELF
3 Permeabilita al vapore acgqueo Scala di valori ELF
32 Idrorepellenza Scala di valori ELF
33 Viscosita (T.F. 4, T.F. B) s ELF
34 Viscosita Brookfield Pa s ELF
35 Punto infiammabilita °C ELF
36 |pH pH ELF
PROPRIETA' CHIMICO-FISICHE 37 |Brilantezza Gloss ELF
38 Residuo solido %o ELF
39 |Legante secco % ELF
40 Peso gpecifico o ELF
41 Resistenza alla corrosione Scala di valori ELF

42 Azione Termoisolante W m K E

DOPO L'APPLICAZIONE 43 |Azione bloccafume GTR E
44 Aspetto superficiale Scala di valori EDL

)y W
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Un caso aziendale...

La Matrice delle Relazioni del Prodotto

o z H T [-]
E E E : ) E 'E E Elw 2 E
- £ 218 2 & ] . 8 | S g =
House of Quality 25 |5.08 |, |¢ R 8 | 2| ® |25| & |z%
= b N
e 7 7 E : '? IE.-E 2 g. E g Q 'E s 2 E : E 'Es a %ﬁ
CAP g |2 | 8|2 |28 (3|8 s |2 || e &2 |: |8 |58|° |zf
L2 |8 |2 |8z (32| 8| Bl 2% | 5|8 |5<|¢& |E%
= [=] - 15 (] It [ = = ] =] - s =} o
o ] m & & W B i Ll =R i [
= 2 | = 2 i @ 2 g T 0w |53 n o
I} = | i < o = & 2 |wd | 3 @
500 |d |¢ S1E|e |2 |2 §
o 4 2 3 &
LIELLO Z BENANDER GUALITF 3 3 10 1 12 13 14 15 18 17 18 13 20 El 22 | 23 | 24 | =
Desiderio di trasmettere fiducia al cliente finale 513 (1] o @@ @ - @
E - . .
= Cesiderio di soddisfare sempre e comungue il
u - 2,305
5 cliente finale | 0@ A i ©
Desiderio di aiutare |_c||gnt|_ nel camprendere e 248 @ | @ A
proprie richieste
Mecessitd di nuovi suppori infarmativi 2,38% @ = oo | - | @ | @ @
Esigenza di migliorarmi costantemente nel mia g8 A A | A A
lavoro
d
2 Desidetio di ampliare le mie conoscenze M @ - | @ 9
———— = -
|
ll @'1\ G;f @'1\ ‘ il o S{GE e D C P i, OB ®)| | | [
1

(particolare)
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Un caso aziendale...

L’'ordinamento delle Caratteristiche

Tecniche del Prodotto 0.00% 1.00% 2.00% 3.00% 4.00% 5.00% 6.00% 7.00%

Caratteristiche etichette —
Esatta determinazione del colore —
Proprieta antigoccia —
Resistenza al graffio #
Aspetto superficiale #
Adesione al supporto #
Consumo medio #
Resistenza alla goccia d'acqua #
Viscosita (T.F. 4, T.F. 6) F
Verso I’Assessment B —
. Punto infiammabilita F
liecnico delle —

Peso
Caratterstiche Copertura

Spessore consigliato F
Resistenza all'abrasione #

Legante secco

Brillantezza

Permeabilita al vapore acqueo F

Assenza di colature

Azione Termoisolante
Durezza

Resistenza alla gomma

)
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Un caso aziendale...

L'individuazione delle componenti del prodotio CAP

PRODOTTO MEDIO (Settore edile)

Nome componente

Resina (Legante)

Acqua (Solvente)

Antischiuma (Additivo)

Additivo cellulosico

Antischiuma generico (Additivo)

Biocidi (Additivo)

Plastificante (Additivo)

Stabilizzante (Additivo)

Olo|~N]JojJa]|r|]WIN]|PF

Bagnante (Additivo)

10 Disperdente (Additivo)
Suddivisione delle componenti 11 | Idrorepeliente (AtEIEE

in famiglie 12 | Pigmento bianco
13 Carica

14 Addensante (Additivo)

15 Barattolo

16 Coperchio

17 Manico

)
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Un caso aziendale...

LE CARATTERISTICHE DI PROCESSO

MACROFASI CARATTERISTICHE PROCESSO Unita di misura

1 “elocita girante miscelatore gqiri/min
2 Diametro girante miscelatore mim
3 MISCELAZIONE A!tezza di miacel;zipne . (i
4 Diametra vasca di miscelazione mm
] Temperatura di miscelazione i

3] Tempa di miscelazione fmin
b Diametro cestello di macinazione mim
5 “olume cestello di macinaziane I

H “elocita girante macinatare giri/min
10 Carica di microelementi Ky
11 MACINAZIONE Genere di microelementi tipo
12 Diametra microelement (i
13 Capacita totale della vasca di macinazione I

14 Temperatura di macinazione i
15 Altezza di macinazione mim
16 Diametro del contenitore mm
17 Altezza del contenitore mim
15 Dasaggio cC
19 CONFEZIONAMENTO Precisione di dosaggio So
20 Temperatura di confezionamento i
21 Fressione d'esercizio Kigfcm
22 Temperatura stoccaggio resine 0
23 Temperatura stoccaggio Componenti liguidi o
24 STOCCAGGIO ‘v’ar?az?nne temperatura tra stnccagg?n g mis;ela;inne L
25 “ariazione temperatura tra stoccaggio e macinazione i
26 “ariazione temperatura tra macinazione e miscelazione 0
27 Temepratura stoccaggio pradatto finito o
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Grazie per |'attenzione!

Per approfondimenti:

Roberto Panizzolo

Dipartimento di Innovazione Meccanica e Gestionale
roberto.panizzolo@unipd.it

049.8276727 — 320.4347349
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